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Abstraksi 
 
 
Kualitas (Quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk dan jasa 
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Tanpa adanya kualitas, konsumen tidak tahu satu produk 
dari iklan lain dan kemudian akan menjadi hampir mustahil. Tujuan penelitian 
adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
di dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan di dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo.                                      
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kualitas Produk (X1) , 
Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y). Skala pengukuran 
variabel menggunakan skala likert’s. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan yang membeli dan melakukan service motor matic di dealer Honda 
Lumenindo Candi Sidoarjo. Jenis data penelitian adalah data primer dan data 
sekunder yang diperoleh sebagai tanggapan dari kuesioner yang disebarkan 
kepada responden dan juga hasil dari wawancara dengan pihak-pihak yang 
mendukung penelitian ini. Model yang digunakan untuk menganalisis data dalam 
penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS). 
Dari hasil penelitian dan pengolahan data yang telah dilakukan dapat 
ditarik kesimpulan bahwa Kualitas Produk berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sehingga hiopotesis yang diajukan dapat 
terbukti kebenaranya. Dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat terbukti kebenaranya. 
 
 
Keywords : Kualitas Produk , Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
 
Dalam menghadapi era globalisasi dan lingkungan persaingan yang 
kompetitif, maka persaingan dalam dunia usaha merupakan titik perhatian bagi 
setiap perusahaan. Untuk menghadapi tingkat persaingan yang ketat, kualitas 
suatu produk dan jasa yang dihasilkan sangatlah penting dalam usaha untuk 
meningkatkan pertumbuhan suatu perusahaan. Berbagai kondisi tersebut menurut 
adanya sumber daya manusia yang berkualitas untuk mengelola berbagai macam 
permasalahan yang ada. 
Strategi bisnis mutakhir yang diterapkan tidak terlepas dari lingkup 
manajemen pengelolaan perusahan yang berkaitan erat dengan kefektifan dan 
keefisienan produksi, baik dari sisi pengguna bahan baku dan sistem produksinya 
maupun dari sisi penggunaan dan pengelolaan sumber daya manusianya. Dasar 
dari orientasi pemasaran yang dibentuk dengan baik adalah terciptanya hubungan 
yang baik antara perusahaan dengan pelanggan. Perusahaan yang berpusat pada 
pelanggan merupakan tujuan sarana pemasaran. 
Dewasa ini, perkembangan industri otomotif menjadi semakin kompetitif. 
Pada awal tahun 1980, awal mula motor matic di produksi oleh Taiwan. Motor 
matic pertama yag bertransmisi CVT mesin 2 tak dengan 50cc. Tetapi produk ini 
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gagal karena masyarakat belum mengetahui teknologi CVT. Lalu pada tahun 
1992 Piago mencoba menawarkan kembali motor matic bernama Corsa. Namun 
tetap gagal dan dihentikan produksinya pada tahun 1998. Lalu Kymco membuka 
pasar matic dengan produk bernama Trend pada tahun 2000 mesin 4tak dengan 
125cc. Kemudian meledak ketika Yamaha Mio muncul pada tahun 2004. Honda 
juga menawarkan berbagai macam produk maticnya dengan berbagai jenis, 
diantaranya adalah :  
1. Honda Vario 125cc 
2. Honda Beat 108cc 
3. Honda Revo matic 110cc 
4. Honda Scoopy 110cc 
5. Honda Spacy 110cc 
6. Honda PCX 150cc 
  Sehingga para produsen otomotif di Indonesia mulai melirik untuk 
memproduksi motor matic. Hal ini bisa dilihat dari berbagai inovasi produk dan 
iklan yang gencar dikampanyekan melalui media cetak maupun media 
elektronik. Dari segi teknologi para produsen berlomba – lomba untuk 
mengembangkan atau menciptakan teknologi baru untuk meningkatkankan 
kualitas produk dan menarik konsumen untuk membeli. Hal ini tentu saja 
dimaksudkan untuk merebut pangsa pasar kompetitor dan mempertahankan 
pangsa pasarnya sendiri. Setiap perusahaan otomotif disarankan perlu untuk 
secara terus – menerus dan berkesinambungan memberikan kualitas produk dan 
kualitas pelayanan yang prima kepada para pelanggannya. 
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Pada dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo sepanjang tahun 2012 
mampu menjual 120 unit motor matic, namun pada tahun 2013 bulan januari 
sampai mei mengalami penurunan pada penjualan motor matic dengan menjual 
20 unit motor matic, ini disebabkan kurangnya kualitas produk dan kualitas 
pelayanan pada dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo itu sendiri yang 
membuat pelanggan berpindah kepercayaan pada dealer Honda yang lain. 
Terlihat pada penurunan penjualan tersebut bahwa masyarakat sedikit kurang 
percaya pada kualitas pelayanan pada karyawan dealer Honda Lumenindo Candi 
Sidoarjo tentang. Berikut data penjualan motor Honda matic di dealer Honda 
Lumenindo Candi Sidoarjo di tahun 2012 dan tahun 2013 : 
 
Tabel 1.1 : Penjualan Motor Matic Di Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo 
Tahun 2012 
Jenis  Matic 
Penjualan Bulan / Tahun 2012 (Unit) 
Ja
n Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agust Sept Okt Nov Des 
PCX 1 1 0 1 2 1 0 0 0 1 1 1 
Beat 0 3 2 2 2 3 5 4 4 0 1 0 
Vario 2 2 5 2 2 2 4 5 3 2 2 2 
Revo Matic 2 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 1 
Spacy 1 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 1 
Scoopy 1 0 2 2 2 2 3 3 1 2 2 1 
Total 7 8 11 9 10 12 14 16 10 8 9 6 
Total 
Keseluruhan 120 
Sumber: Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo 
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Tabel 1.2 : Penjualan Motor Matic Di Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo 
Tahun 2013 
Jenis  Matic 
Penjualan Bulan / Tahun 2013 
(Unit) 
Jan Feb Mar Apr Mei 
PCX 1 0 0 0 1 
Beat 3 0 1 0 1 
Vario 1 2 1 0 0 
Revo Matic 0 1 0 1 0 
Spacy 2 0 1 1 0 
Scoopy 1 0 1 0 1 
Total 8 3 4 2 3 
Total 
Keseluruhan 20 
Sumber: Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo 
 
Tabel 1.3 : Data Pelanggan Yang Membeli Motor Matic Dan Melakukan Service 
Motor Matic Di Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo Tahun 2012 
Jenis 
Pelanggan Yang Membeli Motor Matic Dan Melakukan Service Motor 
Matic Tahun 2012 
Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agst Sept Okt Nov Des 
Matic 7 8 11 9 10 12 14 16 10 8 9 6 
Total 120 
  Sumber: Dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat pada tahun 2012 dealer Honda Lumenindo 
Candi Sidoarjo mencapai 120 pelanggan yang membeli motor matic dan 
melakukan service  motor matic. 
Produk menurut Kotler dan Keller (2006:344) adalah apa saja yang dapat 
ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan. Jadi 
kualitas produk adalah keseluruhan corak dan karakteristik barang yang dapat 
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ditawarkan kepada para pelanggan dalam memenuhi keinginan ataupun 
kebutuhan para pelanggan. 
Tjiptono (1997) menyatakan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat diantaranya (1) hubungan antara perusahaan dan 
pelanggannya menjadi harmonis, (2) memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, serta terbentuknya 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan bagi perusahaan. 
Dalam hal ini Honda juga harus mampu melakukan survey terhadap konsumen 
untuk mengidentifikasi jasa yang diinginkan oleh para konsumennya. 
Berdasarkan latar belakang diatas maka penelitian ini mengambil judul: 
”Analisis Kepuasan Pelanggan Motor Honda Matic Di Dealer Honda 
Lumenindo Candi Sidoarjo”. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka perumusan 
masalah adalah : 
1. Apakah kualitas produk yang ditawarkan oleh Honda matic 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Honda? 
2. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh dealer Honda 
Lumenindo Candi Sidoarjo berpengaruh terhadap kepuasn pelanggan 
Honda matic? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan, maka tujuan penelitian 
ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk yang ditawarkan oleh 
dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
dealer Honda Lumenindo Candi Sidoarjo terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 
1. Bagi Peneliti 
Hasil penelitian ini dapat dipergunakan bagi peneliti yang akan datang 
sebagai bahan acuan atau pertimbangan dalam penelitiannya agar 
dapat lebih baik dari penelitian yang telah ada sebelumnya dan sebagai 
syarat kelulusan. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan sebagai bahan 
pertimbangan dalam pengambilan keputusan perusahaan yang 
berkaitan dengan produknya. 
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3. Bagi Penulis 
Sebagai salah satu syarat  kelulusan sarjana strata satu (S1) di 
Universitas Nasional Pembangunan ‘Jawa Timur’, Surabaya. 
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